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														 1	 2	 3	 4	 5	 6	 7	 8	 9	 10	 11	 12	
1	 0,791	
	 	 	 	 	 	 	 	 	 	 	
2	 0,232	 0,834	 	 	 	 	 	 	 	 	 	 	
3	 0,527	 0,249	 0,834	
	 	 	 	 	 	 	 	 	
4	 0,325	 0,351	 0,424	 0,714	 	 	 	 	 	 	 	 	
5	 0,312	 0,516	 0,430	 0,372	 0,768	 	 	 	 	 	 	 	
6	 0,529	 0,287	 0,601	 0,312	 0,281	 0,779	
	 	 	 	 	 	
7	 0,473	 0,324	 0,513	 0,312	 0,412	 0,313	 0,795	 	 	 	 	 	
8	 0,285	 0,139	 0,231	 0,280	 0,159	 0,179	 0,359	 0,797	
	 	 	 	
9	 0,307	 0,307	 0,454	 0,499	 0,542	 0,329	 0,364	 0,121	 0,775	 	 	 	
10	 0,617	 0,381	 0,389	 0,199	 0,282	 0,388	 0,535	 0,395	 0,173	 0,768	 	 	
11	 0,405	 0,528	 0,469	 0,349	 0,384	 0,481	 0,400	 0,279	 0,376	 0,383	 0,764	 	






























Constructen	 Indicatoren	 Factorladingen	 t-waarde		 Cronbach’s	Alpha	 AVE	
Overstapkosten	
OVERSTAP1	 0,852	 17,211	



































0,711	 0,633	QREL2	 0,799	 20,350	
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Hypothese	 Coëfficiënt	(β)	 t-waarde	 p-waarde	
H1.1.	Overstapkosten	à	Kwaliteit	klantrelatie	 0,250	 2,961	 <0.01	
H1.2.	Overstapkosten	à	Vertrouwen	 0,262	 2,688	 <0.01	
H1.3.	Overstapkosten	à	Affectieve	betrokkenheid		 0,073	 0,602	 >0.05	
H1.4.	Overstapkosten	à	Klanttevredenheid		 -0,035	 0,409	 >0.05	
H1.5.	Inter-persoonlijke	relaties	à	Kwaliteit	klantrelatie	 0,024	 0,208	 >0.05	
H1.6.	Inter-persoonlijke	relaties	à	Vertrouwen	 -0,079	 0,721	 >0.05	
H1.7.	Inter-persoonlijke	relaties	à	Affectieve	betrokkenheid		 0,087	 0,861	 >0.05	
H1.8.	Inter-persoonlijke	relaties	à	Klanttevredenheid		 0,074	 0,819	 >0.05	
H1.9.	Partnerschap	à	Kwaliteit	klantrelatie	 -0,001	 0,013	 >0.05	
H1.10.	Partnerschap	à	Vertrouwen	 -0.066	 0,533	 >0.05	
H1.11.	Partnerschap	à	Affectieve	betrokkenheid		 -0,026	 0,235	 >0.05	
H1.12.	Partnerschap	à	Klanttevredenheid		 0,062	 0,581	 >0.05	
H1.13.	Kennis	à	Kwaliteit	klantrelatie	 0,202	 1,703	 >0.05	
H1.14.	Kennis	à	Vertrouwen	 0,075	 0,726	 >0.05	
H1.15.	Kennis	à	Affectieve	betrokkenheid		 0,147	 1,426	 >0.05	
H1.16.	Kennis	à	Klanttevredenheid		 0,034	 0,378	 >0.05	
H1.17.	Culturele	aspecten	à	Kwaliteit	klantrelatie	 0,046	 0,422	 >0.05	
H1.18.	Culturele	aspecten	à	Vertrouwen	 0,177	 1,874	 <0.05	
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Hypothese	 Coëfficiënt	(β)	 t-waarde	 p-waarde	
H1.19.	Culturele	aspecten	à	Affectieve	betrokkenheid		 0,046	 1,734	 <0.05	
H1.20.	Culturele	aspecten	à	Klanttevredenheid		 -0,066	 0,606	 >0.05	
H1.21.	Toenemende	waarde	diensten	à	Kwaliteit	klantrelatie	 0,170	 1,996	 <0.05	
H1.22.	Toenemende	waarde	diensten	à	Vertrouwen	 0,049	 0,410	 >0.05	
H1.23.	Toenemende	waarde	diensten	à	Affectieve	betrokkenheid		 0,124	 1,096	 >0.05	
H1.24.	Toenemende	waarde	diensten	à	Klanttevredenheid		 0,267	 2,665	 <0.01	
H1.25.	Toenemende	winstgevendheid	à	Kwaliteit	klantrelatie	 0,410	 4,069	 <0.01	
H1.26.	Toenemende	winstgevendheid	à	Vertrouwen	 0,311	 2,031	 <0.05	
H1.27.	Toenemende	winstgevendheid	à	Affectieve	betrokkenheid		 0,413	 3,566	 <0.01	
H1.28.	Toenemende	winstgevendheid	à	Klanttevredenheid		 0,317	 2,761	 <0.01	
H2.1.	Kwaliteit	klantrelatie	à	Gedragsloyaliteit	 0,218	 1,982	 <0.05	
H2.2.	Vertrouwen	à	Gedragsloyaliteit	 0,288	 2,034	 <0.05	
H2.3.	Affectieve	betrokkenheid	à	Gedragsloyaliteit	 0,270	 2,619	 <0.01	
H2.4.	Klanttevredenheid	à	Gedragsloyaliteit	 0,344	 3,612	 <0.01	
H3.1.	Overstapkosten	à	Gedragsloyaliteit	 -0,036	 0,186	 >0.05	
H3.2.	Inter-persoonlijke	relaties	à	Gedragsloyaliteit	 0,130	 1,966	 <0.05	
H3.3.	Partnerschap	à	Gedragsloyaliteit	 0,075	 1,256	 >0.05	
H3.4.	Kennis	à	Gedragsloyaliteit	 0,152	 2,495	 <0.05	
H3.5.	Culturele	aspecten	à	Gedragsloyaliteit	 0,192	 1,971	 <0.05	
H3.6.	Toenemende	waarde	diensten	à	Gedragsloyaliteit	 0,109	 2,074	 <0.05	
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Bijlage	IV	Vragenlijst	enquête	inclusief	bron	
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Bijlage	V	Confirmerende	factoranalyse	in	SmartPLS	software	
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Bijlage	VI	Tabel	met	gemiddelden	en	standaarddeviaties	
	

































Kwaliteit	klantrelatie	 QREL1	 3,943	 0,596	
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Bijlage	VII	Tabel	met	overzicht	resultaten	PLS	bootstrapprocedure		
	
Relaties	 (O)	 (M)	 (STDEV)	 (STERR)	 (T)	
									Affectieve	betrokkenheid	->	Gedragsloyaliteit	 0,2698	 0,1089	 0,1230	 0,1230	 2,6185	
								Culturele	aspecten	->	Affectieve	betrokkenheid	 -0,1494	 -0,1406	 0,0920	 0,0920	 1,7342	
															Culturele	aspecten	->	Gedragsloyaliteit	 -0,1727	 -0,1737	 0,1062	 0,1062	 1,9765	
															Culturele	aspecten	->	Klanttevredenheid	 -0,0656	 -0,0484	 0,1082	 0,1082	 0,6060	
										Culturele	aspecten	->	Kwaliteit	klantrelatie	 0,0456	 0,0416	 0,1081	 0,1081	 0,4220	
																						Culturele	aspecten	->	Vertrouwen	 0,1766	 0,1776	 0,0943	 0,0943	 1,8737	
Interpersoonlijke	relaties	->	Affectieve	betrokkenheid	 0,0843	 0,0884	 0,0989	 0,0989	 0,8610	
							Interpersoonlijke	relaties	->	Gedragsloyaliteit	 0,1295	 0,1307	 0,0832	 0,0832	 1,9656	
							Interpersoonlijke	relaties	->	Klanttevredenheid	 0,0736	 0,0733	 0,0899	 0,0899	 0,8185	
		Interpersoonlijke	relaties	->	Kwaliteit	klantrelatie	 0,0244	 0,0236	 0,1171	 0,1171	 0,2084	
														Interpersoonlijke	relaties	->	Vertrouwen	 -0,0794	 -0,0704	 0,1101	 0,1101	 0,7211	
																				Kennis	->	Affectieve	betrokkenheid	 0,1474	 0,1438	 0,1034	 0,1034	 1,4257	
																											Kennis	->	Gedragsloyaliteit	 0,1524	 0,1572	 0,0923	 0,0923	 2,4947	
																											Kennis	->	Klanttevredenheid	 0,0341	 0,0302	 0,0900	 0,0900	 0,3784	
																						Kennis	->	Kwaliteit	klantrelatie	 0,2017	 0,2133	 0,1213	 0,1213	 1,7025	
																																		Kennis	->	Vertrouwen	 0,0751	 0,0836	 0,1034	 0,1034	 0,7258	
																Klanttevredenheid	->	Gedragsloyaliteit	 0,3446	 0,3312	 0,0983	 0,0983	 3,5184	
											Kwaliteit	klantrelatie	->	Gedragsloyaliteit	 0,2168	 0,2113	 0,1128	 0,1128	 1,9823	
												Overstapkosten	->	Affectieve	betrokkenheid	 0,0734	 0,0727	 0,122	 0,1220	 0,6017	
																			Overstapkosten	->	Gedragsloyaliteit	 -0,0363	 -0,0358	 0,0804	 0,0804	 0,1857	
																			Overstapkosten	->	Klanttevredenheid	 -0,0352	 -0,0305	 0,0861	 0,0861	 0,4087	
														Overstapkosten	->	Kwaliteit	klantrelatie	 0,2499	 0,2622	 0,0844	 0,0844	 2,9608	
																										Overstapkosten	->	Vertrouwen	 0,2618	 0,2568	 0,0974	 0,0974	 2,6881	
														Partnerschap	->	Affectieve	betrokkenheid	 -0,0268	 0,0127	 0,1063	 0,1063	 0,2357	
																					Partnerschap	->	Gedragsloyaliteit	 0,0750	 0,0701	 0,0856	 0,0856	 1,2556	
																					Partnerschap	->	Klanttevredenheid	 0,0623	 0,0717	 0,1071	 0,1071	 0,5814	
																Partnerschap	->	Kwaliteit	klantrelatie	 0,1345	 0,1347	 0,1188	 0,1188	 1,1314	
																												Partnerschap	->	Vertrouwen	 -0,0661	 -0,0698	 0,124	 0,1240	 0,5333	
																							Vertrouwen	->	Gedragsloyaliteit	 0,2876	 0,0054	 0,1139	 0,1139	 2,0344	
											Waarde	diensten	->	Affectieve	betrokkenheid	 0,1236	 0,1035	 0,1128	 0,1128	 1,0957	
																		Waarde	diensten	->	Gedragsloyaliteit	 0,1086	 0,1127	 0,1225	 0,1225	 2,0738	
																		Waarde	diensten	->	Klanttevredenheid	 0,2668	 0,2691	 0,1001	 0,1001	 2,6647	
													Waarde	diensten	->	Kwaliteit	klantrelatie	 0,1695	 0,1741	 0,0849	 0,0849	 1,9959	
																									Waarde	diensten	->	Vertrouwen	 0,0486	 0,0515	 0,1185	 0,1185	 0,4102	
											Winstgevendheid	->	Affectieve	betrokkenheid	 0,4129	 0,4211	 0,1158	 0,1158	 3,5664	
																		Winstgevendheid	->	Gedragsloyaliteit	 0,0561	 0,0656	 0,134	 0,1340	 2,4883	
																		Winstgevendheid	->	Klanttevredenheid	 0,3169	 0,3049	 0,1148	 0,1148	 2,7613	
																									Winstgevendheid	->	Vertrouwen	 0,3110	 0,3139	 0,1543	 0,1543	 2,0311	
(O=	originele	steekproef,	M=	steekproefgemiddelde,	STDEV=	standaarddeviatie,	STERR=	
standaardfout,	T=	t-waarde)	
